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El presente trabajo de investigación tiene el propósito de determinar la relación 
que existe entre motivación y satisfacción laboral de los colaboradores del centro 
de cobranza de una entidad financiera, La Esperanza en el año 2018. La 
investigación es de tipo descriptivo correlacional, cuyo diseño es no experimental 
de corte transversal. La población está conformada por 144 colaboradores, siendo 
la muestra la misma de la población, a quienes se les aplicó el cuestionario de 
motivación MLPA de Steers y Braunsteins (1976) y el cuestionario de satisfacción 
laboral de Sonia Palma (2004). Los procedimientos utilizados fueron los que la 
estadística nos proporciona, comenzando con la construcción de tablas y  la 
aplicación de la prueba estadística de contrastación de hipótesis Rho de 
Spearman para probar la hipótesis de investigación. Se obtuvo en la motivación 
que el 98.6% de los colaboradores tienen un nivel alto y el 70.8% de los 
colaboradores tienen un nivel alto en satisfacción laboral. Concluyendo que existe 
una relación muy alta y significativa (p < 0.05) entre motivación y satisfacción 
laboral de los colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera, La 


















The present research work has the purpose of determining the relationship 
between motivation and job satisfaction of the employees of the collection center 
of a financial institution, La Esperanza in 2018. The research is descriptive 
correlational type, whose design is non-experimental cross-sectional. The 
population is made up of 144 employees, the sample being the same as the 
population who applied the MLPA motivation questionnaire of Steers and 
Braunsteins (1976) and the Sonia Palma job satisfaction questionnaire (2006). 
The procedures used were those provided by statistics, starting with the 
construction of tables, graphs, and the application of the Spearman's Rho test 
hypothesis test to test the research hypothesis. It was obtained in the motivation 
that 98.6% of the collaborators have a high level and 70.8% of the collaborators 
have a high level of job satisfaction. Concluding that there is a very high and 
significant relationship (p <0.05) between motivation and job satisfaction of the 





























1.1. Realidad problemática 
         En la actualidad el recurso humano en las empresas y organizaciones 
representa el mayor de los activos, pues es el elemento más importante 
involucrado en el éxito o fracaso de las mismas, por consiguiente es 
responsabilidad de las organizaciones brindarles todas las herramientas 
necesarias ya sean estas intelectuales, físifcas o emocionales para un buen 
desempeño de sus funciones establecidas dentro del ambiente laboral.  
Las empresas saben de la importancia que tienen sus colaboradores, 
por lo que muchas buscan diferentes estrategias y mecanismos para 
involucrar al personal con la estrategia global que manejan y puedan 
mantener un buen clima laboral. Si podemos controlar nuestras emociones y 
sentimientos obtendremos mayor producción en el trabajo y como resultado 
de ello, lograremos el éxito profesional. (Portugal, 2014). 
Un mal desempeño del colaborador en su centro de trabajo, producto de 
la frustración que tiene e insatisfacción laboral puede traer como resultado 
una mala atención hacía los clientes, inseguridad en lo que realiza ó generar 
un ambiente inestable en el cuál no pueda cumplir con sus responsabilidades. 
Es por ello que cada vez es mas relevante la gestión del talento humano, 
las empresas están muy orientadas en conseguir un efectivo involucramiento 
del colaborador con los objetivos de la misma, en ese sentido toma vital 
importancia la Motivación y Satisfacción Laboral. 
 Es importante para el desarrollo del tema tener en cuenta los  
siguientes conceptos.  
Robbins (2004), citado por Talledo (2015, p.39), menciona que la 
motivación son todos los procesos que intervienen con la fuerza, orientación y 
constancia del esfuerzo de una persona para lograr alcanzar sus metas. 
Robbins (1998), citado por Albán (2015, p.16), indica  que la satisfacción 
laboral es el conjunto de actitudes frecuentes que manifiesta el ser humano 




dentro de la organización mostrará actitudes positivas, sin embargo quien se 
encuentre Insatisfecho y disconforme con el puesto que ocupa dentro de la 
organización mostrará actitudes negativas con su trabajo.  
En los últimos años se han elaborado numerosos estudios, los cuales 
demuestran la realidad de los colaboradores, ellos ingresan a un centro de 
trabajo no solo con la idea de ganar dinero para satisfacer sus necesidades, 
sino que también con la idea de ser reconocidos por sus logros y trabajo 
diario. El lugar de trabajo a largo plazo se convierte como en su segunda casa 
y todos buscamos sentirnos cómodos en ella, pero si no nos encontramos 
cómodos, nuestra motivación disminuye y de igual manera la satisfacción. 
Es por ello que nació la inquietud de poder realizar un estudio con 
ambas variables, tomando como población a los colaboradores del centro de 
cobranza de una entidad financiera, pues se identificaron problemas de 
ausentismo, bajos niveles en sus indicadores tales como desempeño 
individual y grupal.  
Cabe mencionar que el centro de cobranza se encarga de realizar y 
recepcionar llamadas telefonicas directamente de cobranza, con el fin de 
obtener mayor contacto con los clientes a nivel nacional enfocándose en la 
satisfacción del cliente. 
Por lo señalado anteriormente, el objetivo general de la presente 
investigación es determinar cuál es la  relación que existe entre motivación y 
satisfacción laboral de los colaboradores de los colaboradores del centro de 
cobranza de una entidad financiera – La Esperanza, 2018, considerando que 












1.2. Trabajos previos 
1.2.1 Internacionales.                 
 
En primer lugar tenemos García y Forero (2013), “Motivación y 
satisfacción laboral como facilitadores del cambio organizacional, una 
explicación desde las ecuaciones estructurales”, el objetivo de la 
investigación fue determinar las condiciones de la satisfacción y 
motivación laboral como facilitadores del cambio organizacional en 
diferentes empresas de Bogotá, la técnica utilizada fue la encuesta, 
instrumento cuestionario de motivación en el Trabajo (CMT) y el 
Cuestionario de Satisfacción Laboral S20/23 (p.128). Su diseño de 
investigación fue ex post facto retrospectivo de grupo único (p.127). Su 
marco muestral estuvo conformado por 76 empleados y su muestro fue 
por conveniencia (p.128).  Concluyendo que existe relación positiva entre 
motivación dimensión poder y satisfacción laboral con su dimensión 
aceptación (p < 0.05).                        
 
Así también, la investigación de Alfonso (2017), “Motivación y 
satisfacción laboral en la empresa Joe Banana de la ciudad de la Paz”, el 
cual tuvo como objetivo estudiar la relación entre ambas variables, el tipo 
de investigación fue descriptivo,  diseño no experimental de corte 
transversal (p.25). Su marco muestral estuvo conformado por 50 de 
trabajadores y su muestro fue no probabilístico (p.43). La técnica utilizada 
para ambas variables fue la entrevista no estructurada,  como instrumento 
2 cuestionarios (p.30). Concluyendo que si existe relación entre ambas 
variables, así como la satisfacción laboral se relacionan en cuanto a los 
factores intrínsecos (factores motivacionales, necesidad de logro, 
necesidad de afiliación) que se sobre ponen a los extrínsecos (factores de 
higiene o mantenimiento, necesidad de poder, retribución económica, 






1.2.2 Nacionales   
               
Tenemos la investigación de Dávila (2013), “Motivación y 
satisfacción laboral en trabajadores administrativos de la red de salud 
Camana - Caraveli”, el cual tuvo como objetivo principal describir el nivel y 
tipo de motivación y los índices de satisfacción laboral (p.15), fue una 
investigación de tipo descriptivo, con diseño  no experimental de corte 
transversal (p.70). Su marco muestral es de 85 trabajadores, 
considerando que el tamaño de su población es pequeña, se tomó en 
cuenta la totalidad (p.83). La técnica utilizada para ambas variables fue la 
encuesta y como instrumento el cuestionario. Concluyendo que existe un 
nivel de motivación alto con un (70%) y una satisfacción laboral regular, 
resaltando el factor responsabilidad por el trabajo en la variable 
motivación como regular y el factor Políticas administrativas como parcial 
Insatisfacción en la variable satisfacción laboral.  
 
Según Sánchez (2016), “Motivación y Satisfacción Laboral en los 
colaboradores administrativos de una red de salud de la ciudad de 
Chimbote”, el objetivo de la investigación fue establecer la existencia de la 
relación entre la motivación y la satisfacción laboral de los colaboradores 
de la empresa (p.20), su marco muestral estuvo conformada por toda su 
población de 120 trabajadores administrativos (p.22). La investigación fue 
de tipo descriptivo Correlacional, su diseño no experimental de corte 
trasversal (p.24). Se aplicó la técnica de la encuesta y como instrumento 
el cuestionario para las dos variables. Concluyendo que existe relación 
entre ambas variables, con un nivel de 0.877 lo cual demuestra que existe 
una correlación muy alta y significativa. 
 
Murrieta (2016), “Motivación y satisfacción laboral en los 
profesionales de salud del servicio de emergencia del hospital de 
contingencia tingo maría 2016”, el cual tuvo como objetivo determinar la 
relación entre el nivel de motivación laboral y la satisfacción laboral en los 




Contingencia Tingo María, fue un estudio observacional, prospectivo, 
transversal, de diseño descriptivo correlacional (p.36). Su marco muestral 
estuvo conformado por 50  policías de tránsito (p.43). La técnica utilizada 
para ambas variables fue la encuesta y como instrumento el cuestionario. 
Concluyendo en la variable de motivación que el 50% de los trabajadores 
de enfermería tuvieron un nivel bajo; el 48% un nivel moderado y solo un 
2% un nivel alto. En cuanto a la segunda variable que es satisfacción el 
76% están moderadamente insatisfechos; el 18% insatisfecho y el 6% 
satisfechos. Así mismo podemos decir que existe una baja relación entre 
la motivación y la satisfacción laboral de los profesionales de salud, 
determinada por Rho de Spearman la cual nos da un valor de 0,366 (p < 
0,01). 
 
Chávez (2016), “Nivel de motivación y su relación con la satisfacción 
laboral en la empresa Agromolinos Industriales Anderson E.I.R.L, 
Huanchaco – 2016”, el objetivo de la investigación fue determinar la 
relación entre la variable motivación y satisfacción laboral de los 
colaboradores en la empresa, así como determinar sus niveles. El diseño 
de investigación fue no experimental, de tipo cuantitativo, descriptivo 
correlacional (p.25). Su marco muestral estuvo conformado por 40 
trabajadores, utilizando un muestreo no probabilístico por conveniencia 
(p.26). Su técnica fue la encuesta, como instrumento el cuestionario para 
ambas variables, teniendo una validez de r = 0.865 (r > 0.70) para el 
instrumento de motivación y r = 0.988 (r > 0.70) para el de satisfacción 
laboral.  Concluyendo que existe predominio del nivel medio (75%) de 
motivación y del nivel medio (55%) de satisfacción laboral, así como una 
alta relación significativa (X 2 =35.25) entre ambas variables. 
 
Ríos (2017), “Nivel de motivación y su relación con la satisfacción 
laboral en los trabajadores de la Municipalidad Provincial de Lamas en el 
año 2015”, el cual tuvo como objetivo establecer la relación directa entre 
motivación y satisfacción laboral,  y determinar el nivel de ambas variables 




descriptivo correlacional (p.32). Su marco muestral es de 62 trabajadores, 
de acuerdo al muestreo no probabilístico. La técnica utilizada fue la 
encuesta, el instrumento el cuestionario con la escala de likert, Adaptado 
de Job Diagnostic Survey de Hackman y Oldham con la finalidad de 
valorar la motivación y en el caso de la segunda variable se aplicó un 
cuestionario tipo likert modificado, que evalúa la satisfacción laboral del 
personal de la municipalidad, teniendo una validez ,810 según el alfa de 
Cronbach (p.35). Concluyendo que existe una relación directa y 
significativa entre la motivación y satisfacción laboral en los trabajadores 
de la Municipalidad Provincial de Lamas (p = 0,003 < 0,05): 
 
Rosales (2017), “Motivación y satisfacción laboral de los 
colaboradores de una empresa Farmacéutica, distrito la Victoria, 2016”, el 
cual tuvo como objetivo determinar si existe relación entre la motivación y 
la satisfacción laboral de los Colaboradores de la empresa farmacéutica 
(p.52), fue una investigación fue de tipo correlacional, de diseño no 
experimental de corte transaccional (p.60). Su marco muestral es de 60 
colaboradores, utilizando un muestreo no probabilístico (p.61). Para 
ambas variables se utilizó como técnica la encuentra y como instrumento 
el cuestionario con la escala de tipo likert (p.63). Concluyendo que la 
motivación y la satisfacción laboral mantienen un nivel alto en la empresa 
y que existe la relación entre las variables con un valor r = 0.546, 
indicando una correlación positiva moderada y con un valor de 
significancia (p = 0.000) con una relación significativa.   
 
Tejada (2017), “Motivación y satisfacción laboral de los suboficiales 
de la PNP de tránsito, lima – 2016”, el cual tuvo como objetivo determinar 
la relación entre motivación y satisfacción laboral de los suboficiales de la 
PNP de tránsito, Lima – 2016 (p.12), fue una investigación de tipo básica, 
diseño correlacional no experimental y transversal (p.46). Su marco 
muestral es de 285 policías de tránsito, utilizo el muestreo aleatorio simple 
(p.48). La técnica utilizada para ambas variables fue la encuesta y como 




relación positiva entre la motivación y satisfacción laboral de los 
suboficiales de la PNP, determinada por el Rho de Spearman 0.456, 
frente al (grado de significación estadística) p < 0,01. 
 
1.2.3 Locales  
 
Toribio (2016), “Influencia de la motivación en la satisfacción laboral 
de trabajadores de una municipalidad distrital del Perú – 2015”, el cual 
tuvo como objetivo determinar en qué medida la motivación influyo en la 
satisfacción laboral de trabajadores de una municipalidad distrital del Perú 
(p.13), fue una investigación fue de tipo correlacional, de diseño no 
experimental y transversal (p.14). Su marco muestral es de 60 
colaboradores, considerando que el tamaño de su población es finita y 
pequeña, se tomó a la totalidad. La técnica utilizada fue la entrevista, su 
instrumento el cuestionario con la escala de likert, para la motivación – 
MLPL de Steers y Braunstein  y para satisfacción SL- SPC de Sonia 
Palma (p.15). Concluyendo que la motivación en la dimensión afiliación y 
dimensión logro correlaciona de manera directa y significativa (p<.01) y en 
grado fuerte entre con la satisfacción laboral. Sin embargo la motivación 
en la dimensión poder no encuentra evidencia que correlacione 
significativamente con la satisfacción laboral.             
 
1.3. Teorías relacionadas al tema 
 
Existen teorías relacionadas a la motivación y satisfacción laboral que 
muestran las diferentes perspectivas planteadas por algunos autores que han 
estudiado el tema. Para este estudio de investigación se eligieron las teorías 
más importantes a criterio del investigador y también las más aceptadas en 








La motivación es el esfuerzo que pone el individuo por lograr 
conseguir sus objetivos, dando cuenta a la intensidad, orientación y 
permanencia (Robbins, 2004).  
 
Es decir, cada ser humano planifica o tiene una meta por alcanzar, 
pero para poder llegar a cumplirla, tiene que esforzarse, estar orientada a 
lo que quiere y luego permanecer en ella.   
 
Según Vroom (1964) indica que es el grado de esfuerzo que cada ser 
humado esta dispuesto a realizar en su centro de trabajo.  
 
El autor antes mencionado nos da a conocer que para poder cumplir 
óptimamente las tareas asignadas dentro de un ambiente de trabajo, va a 
depender mucho de energía que se ponga en ella.  
 
La conducta no se origina únicamente por un solo motivo, sino en 
conjunto de la variedad de motivos sobresalientes y de aquellos que no lo 
son,  actuando en forma complicada (Revee, 1994). 
 
Según (Espada, 2006, citado en Ramirez, Abreu & Baddi, 2008), sostiene 
que:  
La motivación es un elemento emocional primordial para 
todas las personas y profesionales, pues al encontrarse 
motivado conlleva a realizar las tareas de manera positiva y 
sin desgano alguno; no obstante para algunas personas el 
trabajo puede significar una obligación, para otros es un 
incentivo, medicamente. Muchas personas hallan en su centro 
de labores una protección ante sus propios problemas y 
también profesionales, buscan motivarse en su trabajo para 
poder lograr alcanzar la autoestima, el merecido 





Pizarro (2017) cita la afirmación de Arias y Heredia (2006) El cual 
indica que la motivación se compone por  factores aptos para inducir, 
conservar y destinar el comportamiento del ser humano hacia un 
determinado objetivo, siendo de tipo biológico, social, psicológico y cultural. 
(p. 15). 
 
Se han dado muchas explicaciones sobre lo que lleva a motivar a las 
personas, para que realizar una tarea asignada. Al respecto Chiavenato 
(2015) reconoce algunas teorías sobre los trabajadores de una 
organización, tales como:  
 
1.3.1.2. Maslow (1954) con la jerarquía de las necesidades humanas.  
            
Chiavenato (2011) menciona que se trata de una teoría que intenta 
dar una explicación sobre lo que motiva a una persona y que los motivos 
del comportamiento humano se encuentran en el mismo ser humano, su 
motivación para hacer y proceder resulta de impulsos que están dentro de 
él.  
1.3.1.2.1 Fisiológicas. Son aquellas que se encuentran en el primer 
nivel de la pirámide y están relacionadas con el sostenimiento de la 
vida, como por ejemplo la  alimentación (comer, beber agua), 
cansan y sueño  (descansar, dormir), o pretensión sexual. 
 
1.3.1.2.2 Seguridad. Forman parte del segundo nivel en las 
necesidades humanas. Son las encargadas de hacer que las 
personas puedan protegerse de cualquier peligro o amenazas. 
 
1.3.1.2.3 Sociales. Ya habiendo satisfecho las dos primeras 
necesidades como fisiológicas y de seguridad, inicia la motivación 
de necesidad social. Son aquellas que aparecen en la vida social 
del ser humano con otras personas como: la colaboración, 
aprobación de sus compañeros, amistad reciprocidad, cariño y 





1.3.1.2.4 Aprecio. Estas necesidades aparecen cuando las 
anteriores ya se encuentran satisfechas y están relacionadas con la 
autoestima y autovaloración, es decir la forma como la persona se 
aprecia  y ve, la seguridad en sí mismo, la necesidad de 
reconocimiento social, la popularidad. Cuando estas necesidades 
se encuentran satisfechas por completo aparece la confianza en sí 
mismo, impulso, prestigio o reputación, dominio (p. 44).   
 
1.3.1.2.5 Autorrealización. Son aquellas necesidades que están 
ubicadas en la parte más alta de la pirámide. Esta necesidad 
motiva al individuo a utilizar su máximo rendimiento y crecer 
perennemente durante el periodo de su vida, auto superación. (p. 
44). 
 
1.3.1.3. Herzberg (1959) con la teoría de los dos factores. 
 
Chiavenato (2011) indica que Herzberg se centra en el ámbito externo 
y este obedece a los siguientes factores:  
 
1.3.1.3.1 Factores higiénicos. Tienen que ver con las condiciones de 
trabajos y son factores extrínsecos, externos al trabajador; como los 
sueldos, ambiente en el trabajo, beneficios sociales,  seguridad 
laboral, supervisión  
 
1.3.1.3.2 Factores motivacionales. Estos son factores  internos y se 
refieren directamente a lo que ejecuta el trabajador, por ejemplo: 
tareas asignadas en su centro de trabajo, logros, reconocimientos 









McClelland (1976) citado en Bisetti (2015) sostuvo que la gran parte 
de necesidades de las personas se aprenden en su acción reciproca con el 
ambiente social y cultural, debido a que ellos se encuentran en la constante 
búsqueda de satisfacer tres necesidad básicas como logro, poder y 
afiliación (p. 21). 
 
Es decir que hallaremos individuos con distintos fases de necesidad, 
que van acorde a las conductas vistas o experimentadas en el transcurso 
de su vida diaria.  
 
1.3.1.5.  Dimensiones de la motivación.  
 
Son impulsos motivacionales que se encuentran en relación a tres 
necesidades o dimensiones fundamentales como logro, poder y afiliación 
según McClelland, citado por Bisetti (2015) 
 
1.3.1.5.1. Necesidad de logro.  
 
McClelland (1930; 1950; 1970) considero que:  
 
La motivación de la necesidad de logro es un conjunto de 
procesos que van direccionados al planeamiento y trabajo 
hacia la mejora y perfección, ejecutando tareas únicas en su 
género y conservando continuamente una relación semejante 
a lo que se hizo en un principio. (p. 21).   
 
El autor menciona que, esta necesidad se basa en ideas y emociones  
que están directamente sujetos a la planificación y esfuerzo por 
conseguir su meta a la perfección. Los seres humanos con elevada N. 
de logro, son capaces de tomar el compromiso personal que conlleva al 





McClelland como se citó en García (2012) menciono las siguientes 
características:  
 
- Aquellos que asumen responsabilidades delegadas.  
- Los resultados siempre corresponder a su propio esfuerzo.  
- Establece objetivos y logro de metas propuestas.  
- Su grado de dificultad o riesgo debe ser moderado.  
- Ellos buscan escenarios donde puedan mostrar sus habilidades, 
brindando alternativas de solución, ante un problema dado.  
- Retroalimentación continúa.  
- Requieren feed-back sobre su rendimiento,  desean obtener 
mayor información sobre su nivel de desempeño, para saber si 
están perfeccionando.  
 
1.3.1.5.2. Necesidad de poder.  
 
McClelland (1976) citado en Bisetti (2015) indica que:  
 
Es la conducta del ser humano frente a las necesidades internas, 
teniendo como objetivo principal la influencia a otras personas, o grupo 
de personas. (p. 24). 
 
Según el autor, esta necesidad aparece en el ser humano teniendo 
como finalidad de realizar dominio e influencia en las demás, tratando de 
dominarlos y convencerlos, con la intención de sobresalir antes que 
ellos. Así mismo su reputación es su prioridad, pues desea aparecer 
como superior en su entorno social.  
 
Características. 
McClelland como se citó en García (2012) menciono las siguientes 
características:  




- Son competitivos y suelen darle mayor importancia a su 
reputación y obtención de influencia sobre el resto de individuos. 
- Aquellos individuos que desean mantener el control en los demás, 
consiguiendo la autoridad para cambiar situaciones.  
- Les gusta la idea de sentirse poderoso. 
 
1.3.1.5.3. Necesidad de afiliación.  
 
McClelland (1976) citado en Bisetti (2015) considero que es la 
conducta del ser humano social que da respuesta a una serie de 
impulsos satisfactorios a través de la creación de lazos cordiales con 
otro ser humano. Su principal meta de este individuo es poder llegar a 
tener una relación amical reciproca con el resto de individuos (p. 25). 
 
Como indica el autor, es el deseo de querer relacionarse con sus 
demás compañeros, iniciando relaciones interpersonales amicales con el 
resto de personas que pertenecen a su centro de trabajo.  
 
Características. 
Ramírez, Abreu y Badii (2008) indican que la necesidad de 
afiliación demuestra que los gerentes suelen dar mayor importancia a 
sus colaboradores y a sus sentimientos, son más amigables al momento 
de interactuar o tener un acercamiento con el resto de la organización.   
 
McClelland como se citó en García (2012) menciono las siguientes 
características:  
 
- Son aquellos individuos que desarrollan una relación de amistad y 
cordialidad con otra persona, produciendo una satisfacción entre 
ellos.  
- El ser humano requiere trabajar y sentirse parte del equipo, para 
percibir el aprecio que tienen hacia él. A largo plazo esta 




- Son cooperativos y acceden fácilmente a los deseos del resto, la 
gran mayoría de veces suelen evitar todo tipo de conflicto y 
actividades que involucran competencia.  
- Temor al rechazo por parte de sus compañeros de trabajo.  
 
1.3.2. Satisfacción Laboral   
 
En un tema muy controversial dentro de las organizaciones, pues 
debemos manejar toda la información sobre las necesidades de cada 
trabajador, sus objetivos y metan que se han trazado en su centro de 
trabajo, con el fin de brindar distintas recompensas que puedan considerar 
interesantes, reforzar los contenidos y métodos con el fin que se empleen 
en  el comportamiento y rendimiento en las tareas asignadas en su centro 
de trabajo.  
 
En decir la Satisfacción Laboral interviene  considerablemente en las 
organizaciones, sobre la persona y su forma de actuar, en su labor 
personal o diaria, sus responsabilidades con las relaciones a un plazo 
extenso. 
 
Si el colaborador no siente satisfacción con su centro de trabajo, 
conlleva a tener resultados negativos en su forma de comportarse, como 
tardanzas, faltas injustificadas, descuido en sus actividades, indicando 
algunos. Sin embargo, si el colaborador se siente satisfecho en su trabajo, 
podrá observarse resultados positivos en sus labores diarias y actitudes.  
 
 1.3.2.1. Definiciones. 
 
Es la destreza de la organización para que las necesidades de los 
colaboradores se encuentren satisfechas, debido a que existen muchas 
pruebas en donde se demuestra que los colaboradores insatisfacción 




renunciar, en cambio los trabajadores satisfechos disfrutan de una vida 
más sana y por ende tienen más años de vida. (Alonso, 2008, p.27) 
 
Robbins (2004) afirma que la persona con una alta remuneración en 
su centro de trabajo, conlleva a que sienta mayor satisfacción con las 
tareas asignadas en su puesto de  trabajo, sin duda, se puede mencionar 
que varios empleos son mejores pagados, por lo mismo que sus exigencias 
solicitadas son mayores, como ejemplo los retos que se le asignadas. 
 
Por su parte Gordon (1997) indica que “la satisfacción laboral de los 
colaboradores en su centro de trabajo, designa básicamente, un conjunto 
de actitudes antes en trabajo” (p. 54). 
 
También Spector (1997, citado por Cabanillas, 2018) demuestra una 
aportación a la percepción de esta variable, conceptualizándola como 
aquella emoción que demuestra el colaborador frente a su trabajo y el 
grado de satisfacción que tiene desarrollándola.  
 
Asimismo Robbins (2004) indica que es la forma de actuar de un 
colaborador frente a su trabajo. Debido que aquellos colaboradores que 
logran un buen nivel de satisfacción con sus tareas diarias, demuestran 
una actitud positiva y beneficiosa en la organización. 
 
De acuerdo a García, Montalvo, Peiró y Soro (2003, citado por 
Cabanillas, 2018) afirma que para que obtenga satisfacción un trabajador 
en una organización, va depender directamente de todas las actitudes que 
se perciban cuando realice sus tareas asignadas. A su vez, Locke (1976 en 
Cabanillas, 2018) apunta en sus diferentes estudios, que la satisfacción 
laboral es un periodo emocional de goce y está vinculado a la misma 
apreciación, casualmente que tiene el ser humano en relación a su trabajo. 
 
Por lo tanto Palma (2004) citado por Tamayo (2017), indica que 




su entorno laboral y en función a la realización personal, incluyendo 
algunas actividades como la supervisión que tiene, fácil acceso a la 
información.  
 
Es otras palabras, para Palma es la impresión que tiene una persona 
del ambiente donde realiza sus actividades laborales, impresión de todas 
aquellas actividades que hace, asimismo de las actividades que están 
inmersos, como situaciones que podrían suceder. 
 
Se han dado muchas explicaciones sobre la satisfacción laboral en las 
personas, para sentirse cómodo en su lugar de trabajo. Al respecto Alfaro, 
Leyton, Mesa y Sáenz (2012) reconocen algunas teorías sobre los 
trabajadores en  una organización, tales como 
 
1.3.2.2. Teoría de Ajuste en el trabajo.  
 
Indica que mientras más relacionadas estén sus destrezas del 
individuo (comprensión, cualidades, conducta) con las exigencias del 
puesto o la organización, tiene mayor probabilidad que realice un óptimo 
trabajo, y en resultado de ello, ser visto de una manera satisfactoria frente 
a su jefe. (Dawes, 1994). Del mismo modo, mientras más se relacionen las 
ayudas (recompensas) del puesto o la organización con los valores que un 
individuo trata de satisfacer con actividades diarias en su centro de trabajo 
(resultado de sus logros, comodidad, generosidad, convicción y libertad), 
hay mayor seguridad que el individuo vea de forma satisfactoria las 
actividades que realiza en su trabajo. El nivel de satisfacción o 
insatisfacción laboral son observados como decisorios de la posibilidad que 
un individuo se mantenga en su centro de trabajo, pueda lograr tener 
triunfos y obtenga reconocimientos (Citados en Alfaro et al., 2012). 
 
1.3.2.3. Teoría de la discrepancia.  
 
   Es el conjunto de emociones satisfactorias, provenientes de la 




logro de los valores que existen en el centro de trabajo. También, la 
insatisfacción laboral es el conjunto de emociones no satisfactorias, 
provenientes de la apreciación del trabajo como algo que no esperaba o 
bloqueo para obtención de los valores que existen en el centro de trabajo. 
(Locke, 1968). Es decir la insatisfacción o satisfacción en el trabajo 
proviene de evaluar lo que realiza el colaborador al comprobar sus valores 
con la apreciación de lo que le brindan en su centro de trabajo. (Citados en 
Alfaro et al., 2012).  
 
1.3.2.4. Teoría de los eventos situacionales.   
 
Sustenta que la satisfacción laboral está establecida por dos elementos 
designados características situacionales y eventos situacionales 
(Quarstein, McAffe y Glassman, 1992). Las características situacionales 
son las perspectivas en el trabajo que el individuo valora y toma en cuenta 
antes de tomar una decisión y comenzar a trabajar en la empresa (salario, 
ambientes de trabajo, política de la organización y supervisión). Los 
eventos situacionales son perspectivas de trabajo que el colaborador no 
valora antes de tomar una decisión, sino que suceden cuando el ya 
comenzó a trabajar en la empresa. Se puede observar que esta teoría. 
(Citados en Alfaro et al., 2012). 
 
1.3.2.5.  Dimensiones de la satisfacción laboral.  
 
Palma (2004) citado por Tamayo (2017), plantea 7 dimensiones para 
tratar la satisfacción laboral, de manera que se detallan a continuación, 
para su entendimiento.  
 
1.3.2.5.1. Condiciones Físicas y/o Materiales.  
 
Son los medios que facilitan la posibilidad de realizar las tareas 
diarias en el centro de trabajo, es decir la distribución física y comodidad 





1.3.2.5.2. Beneficios Laborales y Remuneraciones.  
 
Estos se producen a cambio de las prestaciones laborales brindadas 
a una empresa, cuando los colaboradores reciben su sueldo y cumplen 
con las demandas de trabajo, benefician a la satisfacción.   
 
Es decir es el nivel de satisfacción por parte del individuo en relación 
a sus expectativas económicas adicionales como pago por las 
actividades realizadas en su centro de trabajo.  
 
1.3.2.5.3. Políticas Administrativas.  
 
Son aquellos reglamentos estipulados por todas las empresas, como 
los horarios de trabajo y reconocimientos hacia el colaborador, cuya 
función es regular los vínculos laborales de los trabajadores. 
Demostrando virtudes establecidas en la organización.  
 
1.3.2.5.4. Relaciones Interpersonales.  
 
Basado en la relación mutua de los colaboradores de la empresa. Es 
decir cuando existe trabajo en equipo entre ellos y un buen ambiente 
laboral.  
 
1.3.2.5.5. Desarrollo personal. 
 
Constituida por las tareas asignadas en la organización, es los que 
el trabajador realiza una investigación utilizando sus habilidades y 
capacidades para conseguir un mejor desempeño y desarrollo personal 
en el trabajo.  Disfrutando cada tarea asignada en la empresa.  
 





Es el manejo de capacidades y aptitudes que los trabajadores 
requieren en el puesto asignado en su centro de labores. De otra forma 
más detallada es la valoración y disfrute que se le da al colaborar 
cuando necesita algo y lo solicita a la empresa 
 
1.3.2.5.7. Relación con la Autoridad. 
 
Constituye la valoración y vínculos que tienen los trabajadores con 
sus jefes inmediatos conforme a las actividades diarias que realizan en 
su centro de trabajo.  
Tales como la comprensión, calidad de trabajo, disposición 
inmediata ante una consulta  
 
1.4. Formulación del problema 
¿Cuál es la  relación que existe entre motivación y satisfacción laboral 
de los colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera 
– La Esperanza, 2018? 
 
1.5. Justificación del estudio  
Tomando en cuenta los criterios de Hernández, Fernández y Baptista 
(2014, p. 40) tenemos:  
  
Conveniencia. Es importante realizar esta investigación con los 
colaboradores de una entidad financiera, para lograr recabar 
información selecta de las variables antes mencionadas  y poder 
utilizarlos como ayuda en manera de como dirigir a su propio personal.  
 
Relevancia Social. La información adquirida beneficiara tanto a las 
empresas y a los colaboradores, pues al conocer la relación existente 
entre ambas variables, de este modo podrían hacer las modificaciones 




mayores beneficios en la productividad y por parte del personal una 
mejor ambiente laboral. 
 
Implicaciones Prácticas. La elaboración de este estudio podrá ayudar 
a conocer el escenario actual de la entidad,  en función a las dos 
variables, para conocer si se está trabajando de manera correcta o 
existe alguna carencia. La cual reflejaría en el desempeño de los 
colaboradores, eficiencia y  atención brindada a los clientes 
 
Valor teórico. La siguiente investigación tiene como propósito 
argumentar y conocer más de cerca la relación que existe entre la ambas 
variables, por ende se cree que al realizarla se convierte en práctica, ya 
que, una investigación en cierto orden tiene la doble importancia teórica 
y práctica, por ello se considera que dicha investigación da la 
oportunidad al estudio de las dos variables, con un buen aporte de 
resultados y conclusiones para la mejor gestión de los colaboradores 
en  una empresa.  
 
Utilidad metodológica. Teniendo recabada la información estos 
servirán para futuras investigaciones vinculadas con las variables de 
estudio, pudiendo profundizar en la investigación científica, a la vez 
ayudara a encontrar diferentes resultados. 
  
1.6. Hipótesis 
- La motivación tiene relación directa con la satisfacción laboral de los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera – La 
Esperanza, 2018. 
 
1.7. Objetivos  




- Determinar la relación que existe entre motivación y 
satisfacción laboral de los colaboradores del centro de 
cobranza de una entidad financiera – La Esperanza, 2018. 
1.7.2  Objetivo Específicos 
- O1 Identificar el nivel de motivación de los colaboradores del 
centro de cobranza de una entidad financiera – La Esperanza, 
2018. 
 
- O2 Identificar el nivel de satisfacción laboral de los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera 
– La Esperanza, 2018. 
 
- O3 Determinar la correlación que existe entre satisfacción 
laboral y la dimensión necesidad de logro en los colaboradores 
del centro de cobranza de una entidad financiera – La 
Esperanza, 2018.                      
 
- O4 Determinar la correlación que existe entre satisfacción 
laboral y la dimensión necesidad de poder en los colaboradores 
del centro de cobranza de una entidad financiera – La 
Esperanza, 2018. 
  
- O5 Determinar la correlación que existe entre satisfacción 
laboral y la dimensión necesidad de afiliación en los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera 




















2.1. Diseño de Investigación 
El diseño de investigación es no experimental – transversal, de tipo 
descriptivo correlacional. 
Es no experimental, porque no se han manipulado deliberadamente las 
variables,  es decir se estudiaron tal cual se dan en el contexto para 
luego poder analizarlas en un tiempo único y determinado. (Hernández 
et al. 2014). 
  
                                             O1  
 
                               M           r 
                                  
                                             O2  
Dónde:  
M:  Colaboradores del centro de de una entidad financiera – La 
Esperanza, 2018. 
O1: Motivación  
r   : Coeficiente de correlación  
          O2: Satisfacción laboral 
 
2.2. Variables 
- Variable 1:    Motivación 




2.3. Operacionalización   
 
Tabla 1 
Operacionalización de variable – motivación 









McClelland (1976) citado en 
Bisseti (2015)  sostuvo que 
muchas de las necesidades 
de la motivación  se aprenden 
o adquieren en su interacción 
con el ambiente social y 
cultural, pues se encuentran 
en la constante búsqueda de 
satisfacer tres necesidades 
básicas como logro, poder y 
afiliación (p. 21). 
 
En el presente estudio se 
utilizó el cuestionario de 
Motivación, que consta 
de 15 preguntas de tipo 
Likert con 5 opciones: 
Absolutamente de 











Toma de decisiones 
Logro de metas 
 
Participación continua 


















Operacionalización de variable – satisfacción laboral 
Fuente: Elaboración Propia  
 






Apreciación del colaborador en 
relación al entorno laboral y en 
función a la realización personal, 
incluyendo algunas actividades 
como la supervisión que tiene, 




Se utilizó para medir la 
satisfacción laboral el 
cuestionario SL - SPC, que 
consta de 36 preguntas de 
tipo Likert con 5 opciones: 
totalmente de acuerdo, de 
acuerdo, indeciso, en 
desacuerdo y totalmente en 
desacuerdo. (Palma, 2004) 














Desarrollo personal  
 
 
Desempeño de tareas 
 
 













































2.4. Población y muestra 
 
2.4.1. Población 
La población de estudio estuvo por conformada por 144  
colaboradores  que forman parte del  centro de cobranza de una entidad 
financiera – La Esperanza, 2018. 
 
2.4.2. Muestra   
Se utilizo como muestra a toda la población, siendo un total de 144 
colaboradores, debido a que es finita y pequeña. 
 
2.5. Técnicas e Instrumentos de recolección de datos, validez y 
confiabilidad.  
 
2.5.1.  Técnicas e Instrumentos 
En la presente investigación se utilizó como técnica la Encuesta y 
como instrumento dos Cuestionarios según la escala de Likert, el mismo 
que reflejo con preguntas alineadas a la investigación que permitió obtener 
los datos necesarios para el estudio. (anexo N° 1 y anexo N° 2) 
 
2.5.2.  Validación y confiabilidad del instrumento 
Para determinar la validez de los instrumentos, éstos fueron 
sometidos al juicio de tres expertos en la temática de estudio. (anexo N° 3) 
 
Para por poder brindarle confiablidad a los instrumentos utilizados, 
estos fueron sometidos al método de división por mitades que hace uso de 
la fórmula de SPEARMAN-BROWN, obteniendo en ambos casos alta 
confiabilidad. (anexo N° 6) 
 




Luego de recolectar la información, se calculó las respuestas obtenidas 
de la encuestas realizadas a los colaboradores del centro de cobranza de la 
entidad financiera, en una base de datos del software Excel 2013 del paquete 
Microsoft Office 2013, posterior a ellos se exportó a una base de datos del 
paquete estadístico IBM SPSS Statistics versión 24. 
Los resultados analizados fueron presentados en tablas según 
correspondieron, así mismo para para determinar la prueba de hipótesis, se 
aplicó una prueba de normalidad Kolmogórov-Smirnov, de lo cual al hallarse 
ausencia de normalidad se procedió a aplicar la prueba no paramétrica de 
correlación de Spearman (rho). 
 
2.7.    Aspectos éticos   
En la aplicación de los instrumentos se respeta el derecho a la reserva 
de  identidad y privacidad de los encuestados. 










Se presenta los datos recopilados por los cuestionarios realizados a los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera  - La 
Esperanza en el año 2018; en relación a las siguientes variables motivación y 
satisfacción laboral.  
 
Tabla 9 
Nivel de motivación de los colaboradores del centro de cobranza de una 
entidad financiera, 2018  
 
 
Variable               Niveles Frecuencia   % 
 
 
 Motivación  
Muy alto  2     1.4 
Alto  144    98.6 
Regular     
Bajo    
Muy bajo   
Total 144   100 
 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 9 de los 144 colaboradores evaluados, se 
observa que el nivel alto fue el más frecuente con un 98.6%, seguido del nivel 
muy alto con un 1.4%.  
 
Tabla 10 
Niveles de la dimensión logro 




Muy alto  5 3.5 
Alto  139 96.5 
Regular     
Bajo    
Muy bajo   




Nota: Como se muestra en la tabla 10 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 1 “logro” la más 
frecuente se ubicó en un nivel alto con un 96.5%.  
  
Tabla 11 
Niveles de la dimensión poder 




Muy alto    
Alto  122 84.7 
Regular   22 15.3 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 11 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 2 “poder” la 
frecuencia más alta se ubicó en un nivel alto con un 84.7%.  
 
Tabla 12 
Niveles de la dimensión afiliación 




Muy alto  2 1.4 
Alto  84 58.3 
Regular   58 40.3 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 12 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 3 “afiliación” el 






Nivel de satisfacción laboral de los colaboradores del centro de cobranza 
de una entidad financiera, 2018 




Muy alto  15 10.4 
Alto  102 70.8 
Regular   27 18.8 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 13 de los 144 colaboradores evaluados, 
se observa que el nivel alto fue el más frecuente con un 70,8%, seguido del 
nivel regular con un 18.8% y finalmente el nivel muy alto con un 10,4%.  
 
Tabla 14 
Niveles de la dimensión condiciones físicas y/o materiales 





Muy alto  87 60.4 
Alto  57 39.6 
Regular     
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 14 de los 144 colaboradores evaluados, 
se observa que el nivel muy alto fue el más frecuente con un 60,4%, seguido 








Niveles de la dimensión beneficios laborales y/o remuneraciones 





Muy alto  25 17.4 
Alto  90 62.5 
Regular   29 20.1 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 15 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 2 “beneficios 
laborales y/o remuneraciones” la frecuencia más alta se ubicó en el nivel alto 
con un 62,5%, seguido del nivel regular con un 20.1% y finalmente el nivel 
muy alto con un 17,4%.  
 
Tabla 16 
Niveles de la dimensión políticas administrativas 





Muy alto  9 6.3 
Alto  72 50 
Regular   63 43.7 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 16 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 3 “políticas 
administrativas”, el nivel alto con un 50% fue el más frecuente, seguido del 








Niveles de la dimensión relaciones interpersonales  







Muy alto  15 10.4 
Alto    
Regular   74 51.4 
Bajo  55 38.2 
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 17 de un total de 144 de los 
colaboradores encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 4 
“relaciones interpersonales” el nivel regular fue el más frecuente con un 





Niveles de la dimensión desarrollo personal   




Muy alto    
Alto  81 56.3 
Regular   63 43.7 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144 100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 18 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 5 “desarrollo 
personal” el nivel alto fue el más frecuente con un 56.3%, seguido del nivel 








Niveles de la dimensión desempeño de tareas  
Dimensión Niveles Frecuencia % 
 
 
Desempeño de Tareas 
Muy alto  15 10.4 
Alto  74 51.4 
Regular   45 31.3 
Bajo  10   6.9 
Muy bajo   
Total 144   100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 19 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 6 “desempeño 
de tareas” el nivel alto fue el más frecuente con un 51.4%, seguido del nivel 
regular con un 31.3%, posteriormente el nivel muy alto con un 10.4% y 




Niveles de la dimensión relación con la autoridad  
Dimensión Niveles Frecuencia % 
 
 
Relación con la 
Autoridad 
Muy alto    
Alto  52 36.1 
Regular   92 63.9 
Bajo    
Muy bajo   
Total 144  100 
 
Nota: Como se muestra en la tabla 20 de un total de 144 colaboradores 
encuestados, se observó que los resultados de la dimensión 7 “relación con la 
autoridad” el nivel regular fue el más frecuente con un 63.9%, seguido del 







Análisis ligados a la hipótesis con la prueba de kolmogorov-smirnov para la 
motivación y sus dimensiones 
 Motivación         Logro         Poder      Afiliación 
N 144 144 144 144 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 57,3889 20,2292 19,1181 18,0417 




Absoluta ,111 ,267 ,248 ,213 
Positivo ,102 ,206 ,127 ,140 
Negativo -,111 -,267 -,248 -,213 
Estadístico de prueba ,111 ,267 ,248 ,213 
Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
Tabla 22 
Análisis ligados a la hipótesis con la prueba de kolmogorov-smirnov para la 








N 144 144 144 144 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 134,2569 23,0903 18,9167 18,8125 




Absoluta ,147 ,393 ,328 ,204 
Positivo ,132 ,229 ,328 ,171 
Negativo -,147 -,393 -,179 -,204 
Estadístico de prueba ,147 ,393 ,328 ,204 
Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 











Análisis ligados a la hipótesis con la prueba de kolmogorov-smirnov para 





   personal 
 Desempeño        
      de tareas 
Interperson
ales 
N 144 144 144 144 
Parámetros 
normalesa,b 
Media 15,6528 17,9722 19,4792 20,3333 




Absoluta ,253 ,197 ,280 ,210 
Positivo ,253 ,137 ,213 ,210 
Negativo -,153 -,197 -,280 -,166 
Estadístico de prueba ,253 ,197 ,280 ,210 
Sig. asintótica (bilateral) ,000c ,000c ,000c ,000c 
a. La distribución de prueba es normal. 
b. Se calcula a partir de datos. 
c. Corrección de significación de Lilliefors. 
 
Nota: Del análisis de la tabla 21, 22 y 23 observamos que hay columnas de p 
< 0.05, por lo tanto aplicamos la correlación de rangos de Spearman para 
determinar si las variables se relacionan significativamente.  
 
Tabla 24 
Contraste de hipótesis para correlación con la prueba de hipótesis estadística 
de Rho de Spearman  para comparación entre motivación y satisfacción 
laboral de los colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera, 
2018 
VI con VD Colaborador 
       𝑟𝑠 p Sig. 
Motivación con satisfacción laboral 0.965 0.000 S 
Fuente: Encuesta aplicada 





Nota: En los colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera, 
al analizar la correlación entre las variables motivación y satisfacción laboral 
se encontró un valor de 0.965, que indica una correlación muy alta y 




Contraste de hipótesis para correlación con la prueba de hipótesis estadística 
de Rho de Spearman  para comparación de motivación por dimensiones con 
la satisfacción laboral  
Dimensiones de la motivación con la 
satisfacción laboral 
Colaboradores 
𝑟𝑠 p Sig. 
D1: Logro con satisfacción laboral 0.043 0.613 NS 
D2: Poder con satisfacción laboral 0.598 0.000 S 
D3: Afiliación con satisfacción laboral 0.837 0.000 S 
Fuente: Encuesta aplicada.  




- Al analizar la correlación entre la dimensión motivación de logro con 
satisfacción laboral de los colaboradores del centro de cobranza de 
una entidad financiera, se encontró que el valor del coeficiente de Rho 
de Spearman es 0.043 siendo no significativa (p> 0.05).  
- Al analizar la correlación entre la dimensión motivación de poder con 
satisfacción laboral de los colaboradores del centro de cobranza de 
una entidad financiera, se encontró que el valor del coeficiente de Rho 
de Spearman es 0.598, que indica una correlación moderada y 
significativa (p < 0.05).  
- Al analizar la correlación entre la dimensión motivación de afiliación 




una entidad financiera, se encontró que el valor del coeficiente de Rho 
de Spearman es 0.837, que indica una correlación alta y  significativa 
(p < 0.05). 
IV.      Discusión  
 
La actual investigación tuvo como propósito determinar la relación que existe 
entre las variables motivación y satisfacción laboral del centro de cobranza de 
una entidad financiera. Cabe mencionar que una organización, con o sin fines 
lucro puede poseer diversos equipos de última tecnología, conocimientos, 
prestigio; sin embargo le será muy complicado conseguir sus objetivos y 
metas trazados si es que los colaboradores no se sienten reconocidos y 
comprometidos en la organización mediante una efectiva motivación.  
 
Sabiendo ello, es de mucha importancia que la gerencia conozca el impacto 
que tiene la motivación con la satisfacción de cada colaborador. Una persona 
motivada brindara un trabajo más óptimo y mayor desempeño en lograr sus 
objetivos en la empresa.  
 
De los resultados obtenidos en esta investigación, concerniente al análisis de 
contrastación de hipótesis, encontramos que existe una correlación muy alta y 
significativa (p < 0.05) entre entre motivación y satisfacción laboral de los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera, 2018. Estos 
resultados concuerdan con Ríos (2017), quien en su estudio de la motivación 
y satisfacción laboral señala que existe una relación directa y significativa (p = 
0.003 < 0.05), lo cual demuestra que si existe relación entre ambas variables. 
Al igual que Sánchez (2014), en su estudio realizado con el personal 
administrativo de la red de salud de Chimbote en el cual concluye que existe 
una correlación significativa y positiva. García y Forero (2013), quien también 
en su investigación sobre motivación y satisfacción laboral como facilitadores 
del cambio organizacional llego a la conclusión que existe una relación 
positiva significativa (p < 0.05) entre las dos variables mencionadas. Así como 
Rosales (2017), indica que existe la relación entre las variables con un valor r 




significancia (p = 0.000) con una relación significativa.  A diferencia de Tejada 
(2017), quien en su investigación demuestra que existe una relación 
moderada positiva entre ambas variables, presentando el siguiente valor el 
Rho de Spearman 0.456 y Murrieta (2016), quien menciona que su valor Rho 
de Spearman es 0,366 (p < 0,01), el cual indica que existe una baja relación 
entre las variables mencionadas.   
 
Así, encontramos que en motivación, el (98.6%) de los colaboradores de 
cobranza de una entidad financiera tienen un nivel alto y el (1.4%) se 
encuentra en un nivel muy alto, en lo que concierne a sus conductas en su 
centro de trabajo. Dentro de la composición de los resultados, se observa con 
mayor aceptación la dimensión necesidad logro con un (96.5%) con un nivel 
alto, lo cual es de mucha importancia, debido a que está relacionado con los 
procesos que van direccionados al planeamiento, trabajo hacia la mejora y 
metas a la perfección, que el colaborador pone en práctica en su puesto, 
seguido de la dimensión necesidad de poder con un (84.7%) con un nivel alto 
y finalmente la dimensión necesidad de afiliación con un (58.3%) con un nivel  
alto; resultado  que coincide con Ríos (2017), quien presenta el 63%  un nivel 
alto de motivación en su centro de trabajo. Al igual que Dávila (2013), donde 
el con (70%) de los trabajadores también presentan un nivel alto de 
motivación. Y Rosales (2017), quien presenta 80% de los colaboradores un 
nivel alto y dentro de sus dimensiones la más resaltante es la necesidad de 
logro con un (80%) con un nivel alto, fortaleciendo los resultados hallados. A 
diferencia de Chávez (2016), quien obtuvo mayor predominio en el nivel 
medio  con un (75,5%). De igual manera Murrieta (2016), en su investigación 
sobre la motivación, presenta el (50%) de los trabajadores de emergencia del 
hospital de contingencia un nivel bajo.  
 
Cuando analizamos la satisfacción laboral de los colaboradores, encontramos 
que el (70.8%) de ellos se ubica en el nivel alto; en cuanto a las dimensiones, 
los colaboradores en la dimensión condiciones físicas y/o materiales el 
(60.4%) se ubica en el nivel muy alto, en la dimensión beneficios laborales y/o 




administrativas el (50%) se ubica en el nivel alto, en la dimensión relaciones 
interpersonales el (51.4%) se ubica en el nivel regular, en la dimensión 
desarrollo personal el (56.3%) se ubica en el nivel alto, en la dimensión 
desempeño de tareas el (51.4%) se ubica en el nivel alto y en la dimensión 
relación con la autoridad el (63.9%) se ubica en el nivel regular. Resultados 
que no coinciden con Dávila (2013), quien presenta un nivel de satisfacción 
regular, resaltando el factor políticas administrativas como nivel parcial 
Insatisfacción en la variable satisfacción laboral. Al igual que Chávez (2016), 
en su estudio de investigación indica que (55%) del personal de la empresa 
Agromolinos Industriales Anderson E.I.R.L, tienen un nivel medio de 





























V.      Conclusiones 
 
En base a los objetivos planteados y los resultados obtenidos, se ha llegado a 
las siguientes conclusiones: 
 
1. La motivación tiene una relación directa con la satisfacción laboral de los 
colaboradores del centro de cobranza de una entidad financiera; así 
demuestra la existencia de relación muy alta y significativa (p < 0.05) entre 
la motivación y la satisfacción laboral. 
 
2. El (98.6%) de los colaboradores del centro de cobranza de una entidad 
financiera tienen un nivel alto en motivación laboral, seguido del (1.4%) con 
un nivel muy alto.   
 
3. El (70.8%) de los colaboradores del centro de cobranza de una entidad 
financiera; tienen un nivel alto de satisfacción laboral, seguido del (18.8%) 
con un nivel regular y finalmente el (10.4%) con un nivel muy alto.  
 
4. La satisfacción laboral no tiene una relación significativa con la   dimensión 
motivación de logro (p= 0.613 > 0.05) en los colaborares del centro de 
cobranza de una entidad financiera. 
 
5. La satisfacción laboral tiene una relación significativa con la dimensión 
motivación de poder (p<0.05) en los colaboradores del centro de cobranza 
de una entidad financiera; así lo demuestra la existencia de relación 
moderada y significativa entre la satisfacción laboral y la dimensión 
motivación de poder. 
 
6. La satisfacción laboral tiene una relación significativa con la dimensión 
motivación de afiliación (p<0.05) en los colaboradores del centro de 
cobranza de una entidad financiera; así lo demuestra la existencia de 
relación alta y significativa entre la satisfacción laboral y la dimensión 











VI.      Recomendaciones  
 
1. Dados los resultados obtenidos en torno a la relación que existe entre la 
motivación y la satisfacción laboral de los colaboradores del centro de 
cobranza de una entidad financiera, se recomienda ahondar en el estudio 
de la motivación para mejorar la satisfacción de los colaboradores del 
banco y diversas empresas que actualmente estén surgiendo. 
 
2. Promover la integración  del personal con talleres en métodos de 
participación grupal, teniendo el apoyo de profesionales para mejorar  al 
100% los niveles de motivación 
 
3. Mejorar el trabajo en equipo y la comunicación que se tiene con el 
personal, para ello será necesario que los supervisores o gerentes reciban 
capacitaciones motivacionales para manejo de personal. Se considera esta 
recomendación teniendo en cuenta que aún existe un (40.3%) de 
colaboradores con un nivel regular en la dimensión afiliación de motivación.  
 
4. Efectuar cada cierto tiempo una encuesta sobre satisfacción laboral a los 
colaboradores de la entidad financiera en la sede La Esperanza, para 
poder conocer en qué nivel se encuentra y tomar acciones sobre el (18.8%) 
que actualmente se encuentran con un nivel regular en dicha variable.  
 
5. Se sugiere brindar charlas de trabajo en equipo, para lograr conseguir 
mejores resultados en el desempeño de sus tareas asignadas por parte de 
los colaboradores. Tomándose en cuenta que únicamente el (10.4%) tiene 
un nivel muy alto en referencia a la dimensión relaciones interpersonales 





6. Extender el presente estudio para medir el impacto de los niveles de 
motivación y satisfacción laboral sobre la productividad o nivel de 
desempeño de los colaboradores del centro de cobranza – sede la 
Esperanza.  
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CUESTIONARIO PARA MEDIR LA MOTIVACIÓN 
 
Área de trabajo………………………                                     
INSTRUCCIONES: 
El presente cuestionario tiene por finalidad conocer el grado de motivación del 
personal que labora en el centro de cobranza de una entidad financiera. 
Agradecemos anticipadamente su colaboración y sinceridad al responder. Indique 
si (1) Absolutamente en desacuerdo; (2) Desacuerdo; (3) Indiferente; (4) De 




 ASPECTOS 1 2 3 4 5 
1 Intento mejorar mi desempeño laboral      
2 Me gusta trabajar en competición y ganar      
3 A menudo me encuentro hablando con otras personas de la 
Institución sobre temas que no forman parte del trabajo 
     
4 Me gusta trabajar en situaciones difíciles y desafiantes      
5 Me gusta trabajar en situaciones de estrés y presión      
6 Me gusta estar en compañía de otras personas que laboran en la 
institución. 
    
7 Me gusta ser programado(a) en tareas complejas      
8 Confronto a la gente con quien estoy en desacuerdo      
9 Tiendo a construir relaciones cercanas con los compañeros de 
trabajo 
     
10 Me gusta fijar y alcanzar metas realistas      
11 Me gusta influenciar en las personas para conseguir mi objetivo      
12 Me gusta pertenecer a los diversos grupos y organizaciones      
13 Disfruto con la satisfacción de terminar una tarea difícil      
14 Frecuentemente me esfuerzo por tener más control sobre los 
acontecimientos o hechos que me rodean 
     























































Cuestionario de Motivación 
 
Autor: Steers R. y Braunstein D. 
Administración: Individual y colectiva 
Ámbito de aplicación: Colaboradores del centro de cobranza de una 
entidad financiera. 
Duración: 15 a 20 minutos. 
Objetivo: Evalúa el nivel de motivación. 
Dimensiones: 
• Necesidad de Logro 
• Necesidad de Poder  
• Necesidad de Afiliación 
Tal escala fue adaptada por Negrón y Pérez (2012). 
 
Descripción del Instrumento  
El cuestionario del presente trabajo de investigación consto con 15 
ítems que fueron aplicados a los colaboradores del centro de cobranza  de 
una entidad financiera, sede la Esperanza. 
Tabla 3 






Fuente: Elaboración Propia  
 
Dimensiones Ítems 
Necesidad de logro 
Necesidad de poder  







Operacionalización de la variable  
La calificación de la prueba se efectúo, sumando el número de 
intervalo, cada nivel tiene un puntaje, obteniendo como mayor calificación 
75 puntos y menor 15 puntos. 
Tabla 4 
Categorías interpretativas de la Motivación  
Intervalo          Nivel 
64 - 75 Muy alto   
52 - 63 alto 
40 - 51 Regular   
28 - 39 Bajo  
15 - 27 Muy bajo 
Fuente: Elaboración Propia  
 
Tabla 5 
Categorías para las dimensiones de motivación  
Intervalo          Nivel 
22 - 25 Muy alto   
18 - 21 alto 
14 - 17 Regular   
10 - 13 Bajo  
05 - 09 Muy bajo 





















Cuestionario de Satisfacción Laboral 
 
Autor: Sonia Palma 
País: Perú 
Año: 2006 
Versión: Original en idioma español  
Administración: Colectiva e Individual Duración: 15 a 20 minutos 
Objetivo: Medir el nivel Satisfacción Laboral  
Dimensiones: 
• Condiciones Físicas y/o Materiales 
• Beneficios Laborales y/o Remuneraciones 
• Políticas Administrativas 
• Relaciones Interpersonales 
• Desarrollo Personal 
• Desempeño de Tareas, 
• Relación con la Autoridad 
 
Descripción del Instrumento 
El cuestionario del presente trabajo de investigación consto de 36 
ítems que fueron aplicados a los colaboradores del centro de cobranza de 










Operacionalización de la variable 
La calificación de la prueba se hizo, sumando el número de intervalo, 
donde cada nivel tiene un puntaje, obteniendo como mayor calificación 181 
puntos y como menores 36 puntos. 
 
Tabla 6 
Categorías interpretativas de la satisfacción laboral  
  Intervalos        Niveles 
152 - 180 Muy alto   
123 - 151 Alto  
095 - 122 Regular   
066 - 094 Bajo  
036 - 065 Muy bajo  
Fuente: Elaboración Propia  
 
Tabla 7 
Categorías interpretativas de la satisfacción laboral  
Intervalo          Nivel 
22 - 25 Muy alto   
18 - 21 alto 
14 - 17 Regular   
10 - 13 Bajo  
05 - 09 Muy bajo 











Confiabilidad de las variables 
 
Tabla 7 




De acuerdo a los resultados del análisis de fiabilidad que es 0.98 puntos y según el método de 
división por mitades  que hace uso de la fórmula de Spearman-brown, se determina que el 








De acuerdo a los resultados del análisis de fiabilidad que es 0.97 puntos y según el método de 
división por mitades  que hace uso de la fórmula de Spearman-brown, se determina que el 










Spearman-brown                                           N de elementos 
0.98 20 







Correlación de Rho de Spearman 
 
  
  
